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2013-002 Carta de Servicios de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia - a2016
Caodigo

1. En los servicios de informacién (excepto informacion telefonica y contestacién por correo electrénico) el tiempo medio mensual de espera sera inferior a 14 minutos, con un tiempo
maximo de espera que no superara 25 minutos.

Tiempo acumulado de espera mensual de personas atendidas < 14 minutos.

E F M A M J J A S o) N D 2016

Tiempo x=12,12
1425 1347 1155 1568 1385 1223 136 10.77 9 1072 865 1167
acumulado

de espera 6 19
mensual de

personas

atendidas

Calculo - 13,47 11,55- 13,85 12,23 13,60 10,77 9 10,72 8,65 11,67 12,12 (1212]

12,12
14,00



(N° de personas atendidas en tiempo > 25 minutos / N° de personas atendidas en el mes ) X 100=0

E F M A M J J A S o) N D 2016

N° de > =4.003
301 495 332 545 490 336 386 179 192 345 163 239

personas

atendidas

en tiempo

>25

minutos

[15.50]

N° de > =25.819
1743 2424 2233 2501 2586 2205 2134 1562 2022 2150 2421 1838

personas T =

atendidas v

en el mes

corve NI o I [ v o[ o v o

0,00



2. En los servicios de informacién (excepto informacidn telefénica y contestacion por correo electrénico) el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la Encuesta mensual de
Satisfaccién presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacién total de 3.

Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A S o] N D 2016

H=215

Nivel mensual
17| || 247 | 243| | 215/ | 2.33| || 2.35 | 249 | 255 | 247||| 254 | 2.41 2.39

de Satisfaccion
Global

covan 2 (G4 2 [0 [ 2

2,15
3,00



3. La contestacion por correo electronico a las consultas de contribuyentes y profesionales (consultas INFOTRIB) se realizara en un plazo maximo de 7 dias naturales.

(N° mensual de consultas INFOTRIB contestadas en plazo inferior a 7 dias naturales / N° mensual de consultas
contestadas) X 100 = 100

E F M A M J J A S o N D 2016

N° mensual > =682
45 65 57 75 78 40 61 33 ag 64 73 52

de consultas

INFOTRIB

contestadas

en plazo

inferiora 7 [95.38]

dias naturales

?___7

0 10
N° mensual > =715
47 68 62 78 80 43 66 37 a9 65 74 56
de consultas

contestadas

Calculo 95,74 9559 91,94 96,15 97,50 93,02 92,42 - 100 98,46 98,65 92,86 9538 95,38
100,00

4. En los servicios de ayuda para el cumplimiento de las obligaciones tributarias (excepto INCIDENCIAS PACO y el servicio de Prevaloraciones) el Nivel de Satisfaccion Global
obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccion presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.



Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A ) (o] N D 2016

Nivel mensual H=271
. . 2.55 229 2861 2.53 2.18 2.4 239 271 253 253 25 252

de Satisfaccion

Global

Calculo 255 229 261 253 218 240 239 2,71 253 253 250 252 2,71

2,71
3,00

5. El tiempo mensual de realizacion de las prevaloraciones sera inferior a 20 dias. Ninguna prevaloracién se realizara en tiempo superior a 45 dias.



(Tiempo mensual empleado en las prevaloraciones / N° de prevaloraciones mensuales realizadas) < 20 dias.

E F M A M J J A ) 0] N D 2016

Tiempo medio en X =16,75

. 15 13 15 15 26 21 21 21 9 8 12 25 '
dias empleado en

las
prevaloraciones

N° de > =116

. 57 95 85 86 108 126 127 95 66 75 72 124
prevaloraciones

mensuales
realizadas

e EIETETEEE x o o ENENE sEs

(N° de prevaloraciones mensuales en tiempo inferior a 45 dias / N° de prevaloraciones mensuales realizadas) X 100 =

100.

E F M A M J J A S 0] N D 2016

N° de > =1.055
prevaloraciones 45 85 = 85 87 122 19 95 64 75 72 110

mensuales en
tiempo inferior
a 45 dias

N° de 2 =117
: 57 95 86 86 108 126 127 95 66 75 72 124
prevaloraciones

mensuales
realizadas

Calculo - 100 - 08,84 - 96,83 9370 100 9697 100 100 - 94,53

23

[16.75]

16,75
20,00

[94.53]

94,53
100,00



6. En el servicio de prevaloraciones el Nivel de Satisfaccién Global obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccion presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacion total de 3.

Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,3 sobre 3.

E F M A M J J A S o N D 2016

Nivel mensual de =

1 2
Satisfaccion Global
Calculo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
[0.00]
3
0
3

7. El tiempo medio mensual de respuesta a las incidencias que se plantean en la herramienta PACO (INCIDENCIAS PACO) sera de 2 dias. Ninguna respuesta se realizara en plazo
superior a 7 dias.



(Tiempo mensual de respuesta de incidencias ) < 2 dias

E F M A M J J A S o] N D 2016

Tiempo mensual H-=
0.24 0.62 0.62 0.66 0.45 0.88 0.7 0.37 0.42 1 0.23 0.45
de respuesta de

incidencias

caene I NEYNEY NCE CEEE CEE E E CE E

(N° de respuestas mensuales (INCIDENCIAS PACO) en tiempo igual o inferior a 7 dias/N° mensual de respuestas)
X100=100

E F M A M J J A S o N D 2016

N° de 3 =601
121 100 49 53 31 38 48 19 25 36 39 42

respuestas

mensuales

(INCIDENCIAS

PACO) en

tiempo igual o

inferior a 7 dias

N° mensual de >=6M1
121 102 50 54 31 40 49 19 26 38 39 42
respuestas-

Calculo 100 98,04 98 98,15 100 95 97,96 100 96,15 94,74 100 100 98,36

[1.00]

[98.36]

98,36
100,00




8. El tiempo medio en la resolucién de los expedientes de devolucion de ingresos indebidos medido mensualmente sera inferior a 5 meses con un tiempo maximo de 6 meses.

(Tiempo mensual de devoluciones resueltas / N° total devoluciones resueltas) < 5 meses.

E F M A M J J A S (o] N D 2016
Tiempo > =1.797
112 115 101 127 119 198 119 216 168 174 160 188
mensual de
devoluciones
resueltas
Ne > =2139

. 182 267 201 207 264 156 153 58 113 154 212 172
devoluciones

resueltas

S

0,84
5,00



(N° de expedientes de devolucion en plazo igual o inferior a 180 dias / N° de expedientes de devolucion resuletos
) X100 = 100.

E F M A M J J A S (o} N D 2016

N° de > =1.615
. 133 224 175 157 213 115 127 35 68 88 163 117

expedientes

de

devolucion

en plazo

igual o [75.50]

inferior a

180 dias 0

N° de > =2139
. 182 267 201 207 264 156 153 58 113 154 212 172
expedientes

o 75.50

devolucion
resuletos 100 00

110

9. El tiempo medio mensual por autorizar la instalacién de maquinas recreativas en bares y cafeterias concedidas sera menor a 23 dias con un tiempo maximo de 30 dias.



(Tiempo total de autorizaciones resueltas de maquinas recreativas /N° autorizaciones mensuales resueltas) < 23

dias
E F M
Tiempo total
2 45 33
mensual de las
autorizaciones
mensuales

resueltas en
plazo maximo
de 30 dias

NO
autorizaciones
mensuales
resueltas

32 69 40

A M J J A S o] N D 2016

¥ =341
33 34 33 38 16 24 33 24 26 23

30\

y =511
53 50 35 51 30 31 36 43 41

0,67

caeno | YN
23,00

(N° Autorizaciones mensuales en plazo inferior a 30 dias/ N° de autorizaciones mensuales realizadas)X 100 = 100

E F M

NO
Autorizaciones
mensuales en
plazo inferior a
30 dias

16 48 37

N° de
autorizaciones
mensuales
realizadas

32 69 40

A M J J A S (0] N D 2016

y =386
42 38 34 42 20 24 26 28 31

y =51
53 50 35 51 30 31 36 43 41 [75.54]

e | I+ O

75,54
100,00



10. Tiempo medio mensual de canje de maquinas recreativas concedidas serd menor a 11 dias, pero no sobrepasara los 20 dias.

(Tiempo mensual de canjes resueltas /N° autorizaciones mensuales de canjes resueltas) < 11 dias

E F M A M J J A S (0] N D 2016

Tiempo 0.0001 0.0001 s =
mensual de 36 35 25 0.001 0.001 | 0.001 53 35 21 29 93400 .
canjes

resueltas 1
NO -

. 222 139 70 164 107 212 136 62 193 186 87 83
autorizaciones 1.661

mensuales de

canjes
resueltas 0.
[ 14 ]
Célculo 0,16 0,25 0,36 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,27 0,19 0,24 0,35 0,14
b
0,14

1,00




(N° autorizaciones mensuales de canjes en plazo inferior a 20 dias/ N° de autorizaciones de canjes mensuales
realizadas) X 100 = 100

E F M A M J J A S o N D 2016

Ne > =626
. , 59 57 52 28 98 31 127 3 3 77 65 26

autorizaciones

mensuales de

canjes en

plazo inferior

a 20 dias

N° de 3 =1.661
222 139 70 164 107 212 136 62 193 186 87 83

autorizaciones
de canjes
mensuales
realizadas

37,69

e = D O
100,00



11. En el servicio de juego el Nivel de Satisfaccion Global obtenido de la Encuesta mensual de Satisfaccién presencial sera superior a 2,3 sobre una puntuacién total de 3.

Nivel mensual de Satisfaccion Global 2 2,1 sobre 3.

E F M A M J J A S o N D 2016

Nivel mensual de = ; )
Satisfaccion Global

Calculo 0

[0.00]

3



12. Las reclamaciones y quejas seran tramitadas en un plazo de 15 dias naturales al Servicio de Atencidn al Cliente.

(N° de quejas tramitadas en plazo igual o inferior a 15 dias naturales/ N° de quejas tramitadas) X 100 = 100.

E F M A M J J A S (o} N D 2016
N° de quejas > =66
) 0 15 4 5 8 3 4 7 2 6 7 5
tramitadas en
plazo igual o 83
inferior a 15 dias
naturales
N° de quejas 0 15 4 5 1 7 6 7 3 6 7 5 2=76
tramitadas [86.84 ]
Calculo 100 100 100 --- 100 - 100 100 100 - 0 o
86,84

100,00



13. Las solicitudes de exencion o bonificacién del Impuesto sobre Vehiculos de Traccién Mecanica se resolveran en el plazo maximo de 30 dias desde que el interesado aporte la

documentacién requerida.

(Niumero mensual de solicitudes resueltas en el plazo comprometido / Nimero mensual de solicitudes) X 100 =
100.

E F M A M J J A S o) N D 2016

Numero 3> =241,00
93 48 30 19 39 1 2 0.001 4 0.001 2 3

mensual de

solicitudes

resueltas en

el plazo

comprometido

Numero > =2.106
257 141 169 169 305 165 234 118 197 74 172 105
mensual de

solicitudes

_’_—d

[11.44]

11,44
100,00



14. Los certificados de estar al corriente en el cumplimiento de las obligaciones tributarias con la Administraciéon Regional se emitiran en el momento de la solicitud, siempre que se
soliciten a través de la Web o en cualquiera de las Oficinas de la Agencia Tributaria.

(Numero de certificados expedidos en el plazo comprometido / Niumero total de certificados solicitados) X 100 =
100.

E F M A M J J A S o) N D 2016

Numero de > =4.1056
. 219 339 314 315 431 342 334 205 313 638 491 164

certificados

expedidos en

el plazo

comprometido

Numero total > =4.105
- 219 339 314 315 431 342 334 205 313 638 491 164

de certificados

solicitados

Calculo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

100
100



15. Los certificados catastrales emitidos desde los PIC (Puntos de Informacién Catastral) ubicados en las Oficinas de la Agencia tributaria se expediran en el momento de su
solicitud, siempre que se acredite la titularidad catastral.

(N° mensual de certificados expedidos en el plazo comprometido / n° mensual de certificados) X 100 = 100.
E F M A M J J A S (o] N D 2016

N° mensual de 3> =519
o 54 52 56 47 67 41 16 13 40 43 59 31

certificados

expedidos en el

plazo

comprometido

N° mensual de > =519
. 54 52 56 47 67 41 16 13 40 43 59 31

certificados

Célculo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

100
100



16. Los certificados de estar al corriente en el pago del IBl (Impuesto sobre Bienes Inmuebles), necesarios para la trasmision del inmueble, se emitiran en el momento de su solicitud
para los contribuyentes que lo soliciten en cualquiera de las Oficinas de la Agencia Tributaria.

(N° mensual de certificados expedidos en el plazo comprometido / n° mensual de certificados) X 100 = 100

E F M A M J J A S o N D 2016

N° mensual > =2.460
. 152 201 207 246 187 213 186 141 205 242 228 252

de certificados

expedidos en

el plazo

comprometido

N°® mensual

DT e 152 201 207 246 187 213 186 141 205 242 228 252 [100.00]

Calculo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 0 1o
100
100

N° de compromisos listados: 16



